Impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019 by Peratta LLontop, Jazmine
 
 




ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN DE LOS 
SERVICIOS DE LA SALUD 
 
Impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del “Policlínico 
Virgen del Rosario”, Lima 2019 
 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 




Br. Jazmine Peratta LLontop (ORCID: 0000-0002-1367-1087) 
 
ASESOR: 
Dr. Jacinto Joaquín Vértiz Osores (ORCID: 0000-0002-7606-476X) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  
Calidad de las prestaciones asistenciales y gestión del riesgo en la salud. 
 
 




































A nuestro Señor todopoderoso. 
A mis padres y hermano por su amor, paciencia 
y apoyo incondicional que me han permitido 



























A los directivos del Policlínico Virgen del 
Rosario por brindarme las facilidades y permitir 
realizar la presente investigación. 
De igual manera expresar mi más sincero 
reconocimiento al Dr. Joaquín Vértiz quien con 















Señores miembros del jurado: 
 
Cumplimiento el reglamento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo se 
presenta la tesis “Impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del 
Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019, que tuvo de objetivo determinar el impacto de 
la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, 
Lima 2019. 
 
El presente estudio ha sido formulado en siete capítulos, de acuerdo con el formato 
determinado por la Escuela de Posgrado. Mostrando así, en el capítulo I se visualiza los 
antecedentes y fundamentos teóricos, justificación, problema, las hipótesis, y objetivos de la 
investigación. En el segundo capítulo, se describe los criterios metodológicos empleados en 
dicha investigación y en el capítulo III, los resultados descriptivos como inferenciales. En el 
cuarto capítulo nos muestra la discusión de los resultados, el V las conclusiones y el VI las 
respectivas recomendaciones. Finalmente se presenta las referencias y los apéndices que 
respaldan la presente investigación. 
 
En conclusión, la investigación nos define que existe impacto entre la calidad de servicio y 
la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. Lo cual 
significa que mientras mejor sea la calidad de servicio brindado, más alta será la fidelización 
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El presente estudio de investigación tiene como objetivo determinar el impacto de la calidad 
de atención en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. 
La presente investigación tiene un enfoque: Cuantitativo - Correlacional, tipo: Básica, nivel: 
Descriptivo, diseño: No experimental y temporalidad: Transversal. Se optó como escenario 
al Policlínico Virgen del Rosario ubicado en Comas. La población está constituida por los 
usuarios que asisten al Policlínico en el mes de mayo del 2019, la muestra fue constituida 
por los usuarios que acudieron en los días de lunes a sábado, en el turno de la mañana, siendo 
el muestreo un total de 92 personas. 
Obteniendo resultados que reportan, que del total de usuarios el 75% presentan una 
fidelización regular, asimismo, el 25% presentan alta fidelización. Asimismo, el 89,1% 
presenta alta fidelidad por cultura de la empresa, también, el 84.8% presentan alta fidelidad 
por experiencia del cliente, asimismo, el 85,9% presentan alta fidelidad por estrategia 
relacional. 
Finalmente, se determinó en conclusión que existe impacto entre la calidad de 
servicio y la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. 
Lo cual significa que mientras mejor sea la calidad de servicio brindado, más alta será la 
fidelización del usuario.  
 
 
















This research study aims to determine the impact of the quality of care on the loyalty of users 
of the Virgen del Rosario Polyclinic, Lima 2019. 
This research is focused: Quantitative - Correlational, type: Basic, level: Descriptive, design: 
Non-experimental and temporality: Transversal. The Virgen del Rosario Polyclinic located 
in Comas was chosen as the setting. The population is constituted by the users who attend 
the Polyclinic in the month of May 2019, the sample was constituted by the users who came 
on the days from Monday to Saturday, in the morning shift, the sampling being a total of 92 
people. 
Obtaining results that they report, that of the total of users 75% present a regular 
loyalty, also, 25% present high loyalty. Also, 89.1% have high fidelity by company culture, 
also, 84.8% have high fidelity by customer experience, also, 85.9% have high fidelity by 
relational strategy. 
Finally, it was determined in conclusion that there is an impact between the quality 
of service and the loyalty of the users of the “Virgen del Rosario Polyclinic”, Lima 2019. 




















A nivel internacional se observa el esfuerzo que hacen los países para restablecer la 
calidad, la resiliencia de las prestaciones de salud y la ayuda de asistencia en comunidades 
vulnerables afectadas por conflictos (World Health Organization, 2018); todo esto con la 
finalidad de compartir experiencias sobre los trabajos ejecutados para perfeccionar la calidad 
a nivel nacional y promover soluciones innovadoras y adaptadas a la actualidad. El 
Laboratorio Mundial de Aprendizaje de la OMS para una calidad de servicio al usuario de 
nivel constituye una contribución significativa a esta iniciativa (WHO Global learning 
laboratory for quality UHC, 2018). 
En distintos países de elevados ingresos, el 87% de los usuarios consideraban la 
calidad de la atención como “buena”, “muy buena” o “excelente”, y el 40% de usuarios de 
países americanos de ingresos regulares: Colombia, Brasil, El Salvador, México, Jamaica, y 
Panamá califican de la misma manera (Guanais, 2010). 
Así también en Lima, el 23 % de los usuarios que fueron atendidos mostraron una 
mejor relación médico-paciente, teniendo al interior del país el 68 % de satisfacción del 
cliente en ESSALUD y del 54 % de MINSA. (García, 2016). Asimismo, los reclamos 
respecto a los servicios de salud desde el 2006 hasta el 2015 incrementaron en un 250% 
(Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad 
Intelectual, 2006-2010.) el 320% se incrementó en la población según la Encuesta Nacional 
de Hogares (ENAHO) que no acude a la atención médica por demora (Rojas, 2005-2015). 
Desde hace años se ha observado en el Policlínico Virgen del Rosario ubicado en 
el distrito de Comas, un incremento de usuarios para la atención en sus diferentes áreas, en 
la institución no se cuenta con la búsqueda continua de las políticas de atención, de los 
procedimientos y de los usuarios, siendo esencial para conservar un nivel de calidad de 
atención mejor que la competencia. Percibiéndose en los últimos meses un incremento de 
competencia en el sector, el cual genero mayor competitividad y menor producción en la 
institución, es por ello que esta investigación no solo se enfoca en captar solo usuarios 
nuevos sino también conservarlos para lograr así una fidelización con la institución. 
En el Perú, las denuncias de las personas por el mal servicio que reciben en salud 
son pan de cada día, sin embargo, en la mayoría de estos la calidad de servicio viene siendo 
la misma durante años, es así que la fidelización de los clientes adquiere una especial 
consideración. Para evitar dicha pérdida, los servicios de salud se están preocupando por 
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ofrecer una atención de calidad, por conseguir que sus usuarios estén satisfechos y por 
alcanzar la fidelización del cliente. En ese sentido Proaño (2018) nos define que la atención 
de calidad es relevante, que su ausencia repercute no solamente en la eficiencia del sistema 
de salud o la percepción que los ciudadanos tienen de él, por lo que, literalmente puede 
costarles la vida. A lo opuesto, al no percibir un mejor servicio, puede ser una probable causa 
para desperdiciar y perjudicar las recomendaciones. En cuanto a lo citado se muestra la gran 
relevancia de fidelizar a los usuarios, únicamente, no es por el efecto positivo en el 
rendimiento económico y en el mercado de una empresa. (San Martin y Camarero citados 
en Cajo y Tineo, 2016). Es por esta razón que esta tesis fue realizada con el fin de desarrollar 
una propuesta de mejora al Impacto de la calidad de atención en la fidelización de los 
usuarios en el Policlínico Virgen del Rosario, año 2019.  
Díaz y Lloclla (2019) realizaron una observación deduciendo que la calidad de 
servicio es apropiada en cuanto al aspecto de las instalaciones, la calidad de instrumentos y 
la eficiencia en el trabajo, además los clientes indican tener confianza respecto a los 
trabajadores, así como también se sienten seguros, satisfechos con la atención a sus 
necesidades y con la flexibilidad de horarios que tiene la botica, por otro lado, existen 
deficiencias en la capacidad de respuesta, es decir la disponibilidad de atención y la rapidez 
de respuesta, se ha establecido el nivel de fidelización de clientes y se concluye que la mayor 
parte de clientes se consideran leales a la botica. Asimismo, Huaccha y Urrutia (2018) 
realizaron una investigación donde el nivel de fidelización de los pacientes de la Clínica San 
Lorenzo en la ciudad de Cajamarca es de 55% esto corresponde a un nivel alto ya que, en 
tres de cuatro dimensiones de fidelización el paciente evidencia un alto nivel de fidelización, 
siendo estos niveles el cognitivo, afectivo y conativo mientras que en el nivel de acción los 
pacientes evidencian un bajo nivel respecto a los tres primeros. De acuerdo a los resultados 
encontrados por Cajusol y Ortiz (2018), mediante su investigación comprobaron que la 
calidad del servicio afecta de forma positiva a la lealtad, en especial cuando es en términos 
de calidad de servicio de los elementos tangibles y la seguridad, se concluye que los usuarios 
de hospitales en estudio no muestran lealtad hacia su centro de salud, esto se observa debido 
a que la brecha es superior a la percepción en contraste con la expectativa de la lealtad, 
siendo que a nivel total la brecha es -2.99 a diferencia de la percepción de 2.01, por lo que 
la lealtad se encuentra en una cualidad negativa, dichos resultados se repiten en cada una las 
dimensiones propuestas de la lealtad, con respecto a los elementos tangibles el 32% de 
pacientes del consultorio manifiestan en relación a esta dimensión nunca cuentan con el 
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equipo necesario. Se debe señalar que también hay coincidencias con Sharma (2017) que 
encontró en su investigación que en las instalaciones de maternidad en Uttar Pradesh, el 
personal que brinda atención normal del parto y el parto a menudo no estaba calificado, el 
maltrato a las mujeres en las instalaciones de maternidad es deficiente en la calidad de la 
atención y necesita una mayor atención en los debates nacionales y mundiales; indican que 
se necesita un esfuerzo sistemático urgente para cuantificar y mejorar la calidad de vida en 
el momento del nacimiento en las instituciones del sector público y privado de los estados 
de alta carga en la India. Asimismo, Bravo (2017) en su investigación mostró en resultado 
que se pudo comprobar que alrededor de la cuarta parte de los usuarios tuvo complicaciones 
al solicitar los servicios en las clínicas, entre las causas principales se encontró el fraude del 
comerciante, comunicación negativa de los beneficios y negligencia por parte de las clínicas, 
también el 28.95% no obtuvo contacto con la institución luego de firmar el contrato, 
concluyendo que la principal causa de insatisfacción del servicio ofrecido es la atención de 
reclamos y el deficiente servicio postventa, lo que es dificultoso para los clientes de 
Quevedo. Mientras que los resultados encontrados en un estudio de García (2017) determinó 
que la consecuencia que origina la influencia de un programa de fidelización en un usuario 
es absolutamente novedoso para la empresa, dado que, los estudios de esta investigación 
muestran un elevado porcentaje de usuarios que estarían dispuestos a comprar en una 
institución que les brinde beneficios y recompensas por sus adquisiciones, por lo tanto es 
favorable,  dicho que aumentará la cartera de clientes en la compañía, aumenta la venta y 
facturación. Por otro lado, Ampuero (2017) realizó una investigación donde analizó que 
entre las variables existe una relación de grado significativo entre la calidad de servicio y la 
fidelización del usuario en la Clínica Oftálmica del Instituto del Distrito de San Borja, por 
consiguiente, en tanto mejor sea la calidad de atención que se le ofrezca al paciente se 
alcanzara la fidelización con los usuarios que asistan a la Clínica donde el 53.4% de pacientes 
encuestados manifestaron que se atendía con empatía en el momento de la atención, en lo 
concerniente a la fidelización los resultados pueden considerarse diferentes a los reportados 
por Cotes, Tapie, Cabrera y Achicanoy  (2016) en su investigación se  pudo  observar  en  
los  resultados que los  usuarios que se atendieron en el área de consulta externa tienen un 
alto nivel de insatisfacción al  momento  de  solicitar  el  servicio, siendo la dimensión con 
mayor problemas hallados en los encuestados de Fiabilidad, en segundo lugar está la 
capacidad de respuesta deficiente que ofrece el hospital para analizar los problemas de los 
usuarios, en tercer lugar la Seguridad, donde el usuario del consultorio de medicina no tiene 
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confianza en los profesionales, ni en los procedimientos que se realizan mediante la consulta; 
finalmente se concluyó que existe una insatisfacción global de los usuarios que asistieron al 
área de consulta externa del Hospital Lorencita Villegas de Santos, de 66%. En cambio, Boza 
y Solano (2016) evidenció que la atención realizada en UCI HNN es de mejor calidad en lo 
que respecta a los cuidados del usuario, es por ello, el abordaje a la familia presenta algunas 
deficiencias esencialmente en el trato al usuario, es así que pocas veces se perciben las 
necesidades emocionales y las realidades en las familias, que de mejorar les ayudaría para 
una mayor comunicación con el personal de salud, incrementando la satisfacción de la 
atención en salud. Es por ello que coincidió con Hermida (2015) donde realizó una 
investigación en el cual se hallaron mayor nivel de satisfacción con el servicio global e 
individual, lo que se deduce en un servicio de calidad, se concluyó que la satisfacción del 
usuario se vincula con el trato que le brinda el personal de salud. Mientras que en los 
resultados del trabajo de Martínez (2015) dejaron en evidencia la existencia de una relación 
significativa que las variables están estrechamente relacionadas con el servicio de atención 
al paciente y este influye con la fidelidad de los hospitales privados de Tegucigalpa, 
concluyendo que existió una correlación positivamente fuerte de 0.882, con un nivel de 
significancia de 0.018 entre la relación del servicio de atención al paciente y la fidelidad al 
sector hospitalario.  
Es así que, el Ministerio de Salud (2001), nos define que la calidad de la atención 
consiste en la ciencia y tecnología médica de tal forma que mejore los beneficios para la 
salud sin incrementar los riesgos por consecuencia, generar más beneficios. En cuanto al 
modelo SERVPERF nos ayudara a medir el impacto de la calidad de atención en la 
fidelización de los usuarios, enfocándose solo en las percepciones de los clientes sobre el 
servicio brindado dentro de cinco dimensiones que son: los elementos tangibles, la empatía, 
la capacidad de respuesta, la seguridad y la fiabilidad.  
Caruana (2014), concede datos que un aproximado 68% de clientes abandonan relacionarse 
a nivel comercial con una empresa por una deficiente atención reflejando una mala 
experiencia. De acuerdo con el estudio Global del pulso del consumidor 2014 de Accenture 
el 18% de los clientes de servicios de salud manifiestan que les apasiona la industria y la 
electrónica de consumo, pero debemos destacar que la pasión no es un sustituto no es de la 




Cuervo (2017), Manifiesta que la fidelización es la consecuencia de diversas actividades. 
Previamente hay que obtener clientes, luego retenerlos y en una última etapa fidelizarlos, 
normalmente los captados son nuevos, relacionado con el afecto de satisfacción del usuario, 
con el producto o el servicio, que impacta efectivamente en la conducta del cliente. 
(Mendoza, 2007), éste ultimo suele cambiar dependiendo del estado de enfermedad, razón 
por lo cual la satisfacción es mayor generalmente en pacientes con padecimientos más 
agudos, que en los que presentan patologías crónicas. (Tennakoon y Zoysa, 2014).  
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), nos indica que la fiabilidad es la habilidad para efectuar 
la atención de manera cuidadosa y confiable, con capacidad de respuesta, decisión e 
intención para ayudar a los usuarios. Proporcionando una atención rauda, de seguridad con 
sabiduría y atención visible por los empleados y su habilidad para demostrar fiabilidad y 
confiabilidad, mientras que la empatía es un servicio más personalizado que ofrece la 
institución a los usuarios, por otro lado, los elementos tangibles son la apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal e insumos de comunicación. Para ello es importante 
enfatizar la diferencia del concepto de retención y fidelidad, ésta segunda considerada un 
constructo multidimensional de mayor amplitud y más complejo que el de retención el cual 
es solo un indicador de la fidelización (García, 2009). 
La edad o el nivel de educación y otros aspectos se relacionan con la satisfacción del 
paciente, por ello la medición de la misma ayuda a tomar decisiones sobre las estrategias 
que deban usarse (Bowling, Rowe y McKee, 2013). Cabe destacar concederle protagonismo 
al usuario en los procesos de la organización y el avocamiento de ésta y una atención 
personalizada con el objetivo de fidelizarlo (Burbano 2018). 
En estos casos tal vez se trate de clientes que logran conseguir algunas ofertas y así como 
están con nuestra marca puede estar con otra. Por otra parte, Neetwork Business School 
(2019) en dicha investigación nos indica que la fidelización de clientes consiste 
fundamentalmente en alcanzar que el cliente retorne para realizar la compra de un producto 
o servicio, convirtiéndose así, en un consumidor frecuente, en efecto de esta herramienta se 
lograría desarrollar la competitividad de las empresas. Del mismo modo nos indica que la 
fidelización es la retención de los usuarios nuevos de una empresa, la fidelidad refleja la 
lealtad de éstos mediante la reincidencia de sus compras para satisfacer sus necesidades. No 
obstante, Argudo (2018) nos manifiesta que la fidelización incorpora las estrategias y 
acciones que conduce la empresa para lograr fidelizar a los usuarios durante un tiempo 
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prolongado, de tal manera que regresen en el futuro desde las clásicas tarjetas de fidelización 
hasta las más modernas estrategias de marketing que se interesan por el bienestar de los 
usuarios y la sociedad. 
Asimismo, Alcaide (2015), nos dice que todo esfuerzo para la fidelización de los clientes 
debe basarse en tres pilares esenciales los cuales son: la cultura de la organización, la 
experiencia del usuario y la estrategia relacional, de manera que la cultura de la empresa nos 
indica que en toda empresa el usuario es el elemento esencial para la gestión de todas sus 
áreas y así satisfacer las necesidades del usuario, por consiguiente, la experiencia del cliente 
nos muestra que no es apreciable que el servicio sea cedido al usuario de forma considerada, 
sino, que la experiencia del usuario con la institución sea recordada con regocijo, y así será 
recomendada a sus familiares, amistades, conocidos entre otros, por último, la estrategia 
relacional nos describe a la visión global que concierne a todos los lazos que constituyen las 
empresas y sus clientes. 
De tal modo la justificación de la presente investigación es considerable porque nos 
concederá notar el impacto de la calidad de atención brindada según la adaptación del 
modelo SERVPERF, que se encuentra ubicado en el distrito de Comas en el mes de mayo 
del 2019, detallando las dimensiones de tangibilidad, empatía, capacidad de respuesta, 
seguridad y fiabilidad, que otorgan hallar la influencia sobre la fidelización de los usuarios 
de dicha institución. Los resultados de la investigación concederán mostrar la realidad con 
modelos teóricos del impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios. 
Esta investigación tiene por finalidad determinar el impacto de la calidad de atención en la 
fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, 2019, por lo cual lograremos 
notar que tan fidelizados están los usuarios luego de recibir los servicios que les brinda en el 
Policlínico, y estos resultados ayudarán a los directivos para implementar propuestas de 
intervención y estrategias necesarias para mejorar la calidad del servicio brindado a los 
usuarios. En la metodología del estudio se empleó un cuestionario de calidad de servicio 
conteniendo 17 ítems, y un cuestionario de fidelización del usuario conteniendo 15 ítems 
empleado en el modelo SERVPERF indicado por Cronin y Taylor. Se efectúa en un enfoque 
cuantitativo, por lo que utiliza la recolección y análisis de datos para responder al problema 
de la investigación, inclusive se usó métodos estadísticos para concluir las hipótesis. Se 
muestra diversas teorías de calidad de atención y fidelización de los usuarios que ampara lo 
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importante de ofrecer calidad de servicio respetando cada una de las dimensiones para 
alcanzar la fidelización a los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario. 
De esta manera el problema se formula así, teniendo el problema general: 
¿Cuál es el impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del Policlínico 
Virgen del Rosario, Lima 2019?; Considerando los siguientes problemas específicos: ¿Cuál 
es el impacto de la tangibilidad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del 
Rosario, Lima 2019?; ¿Cuál es el impacto de la empatía en la fidelización de los usuarios 
del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019?, ¿Cuál es el impacto de la capacidad de 
respuesta en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019?, 
¿Cuál es el impacto de la seguridad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen 
del Rosario, Lima 2019?, ¿Cuál es el impacto de la fiabilidad en la fidelización de los 
usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019?. Dentro de ello el Objetivo general 
es determinar el impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del 
Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. Siendo los objetivos específicos los siguientes: 
Conocer el impacto de la tangibilidad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen 
del Rosario, Lima 2019; Conocer el impacto de la empatía en la fidelización de los usuarios 
del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019; Conocer el impacto de la capacidad de 
respuesta en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019; 
Conocer el impacto de la seguridad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen 
del Rosario, Lima 2019; Conocer el impacto de la fiabilidad en la fidelización de los usuarios 
del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. En su continuidad mostramos la Hipótesis 
general: Existe el impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del 
Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. Señalamos ahora las Hipótesis Específicas: 
Existe el impacto de la tangibilidad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen 
del Rosario, Lima 2019; Existe el impacto de la empatía en la fidelización de los usuarios 
del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019; Existe el impacto de la capacidad de 
respuesta en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019; 
Existe el impacto de la seguridad en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen 
del Rosario, Lima 2019; Existe el impacto de la fiabilidad en la fidelización de los usuarios 






2.1. Tipo y diseño de investigación: 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), la actual investigación es de enfoque 
Cuantitativo, por que analiza datos numéricos, emplea herramientas estadísticas y es 
Correlacional ya que en la presente investigación se asocian las variables, permitiendo 
predicciones; de tipo básica, ya que aporta al conocimiento científico, formando novedosas 
teorías o transformando las que ya existen. Siendo el nivel de estudio descriptivo porque es 
aquel donde se detalla la información y diferentes realidades de los usuarios o fenómeno en 
investigación enfocándose en la realidad, este nivel responde a las preguntas: quién, qué, 
dónde, cuándo y cómo. A su vez el diseño es no experimental, porque no hay manipulación 
de variables; Finalmente la temporalidad es transversal, ya que se realiza en un lapso de 
tiempo corto, describiendo las variables en un momento determinado. 
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2.2. Operacionalización de Variables:  
Tabla 1. 
Matriz Operacional: “Calidad de atención”. 
Dimension
es 
























(3) Ni de acuerdo, 
Ni desacuerdo. 
(4) De acuerdo 
(5) Totalmente de 
acuerdo. 
 Bajo  
Regular  
Bueno 
4 – 9 
10- 14 







(17 - 39) 
 
Regular 
(40 - 62) 
 
Bueno 
(63 - 85) 




   




3 – 6 
7 – 11 















3 – 6 
7 – 11 
12 – 15 








3 – 6 
7 – 11 
12 – 15 
Fiabilidad  Horario de 
atención 
 Respeto a la 
privacidad 
 Cumplimiento 








4 – 9 
10- 14 
15 – 20 
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Tabla 2.  
Matriz Operacional: “Fidelización del Usuario”. 
Dimensio
nes 







































4 – 9 
10- 14 





(15 - 34) 
 
Regular 
(35 - 55) 
 
Bueno 




 Proceso de 
Atención 




5 – 8 Bajo  
Regular  
Alto 
4 – 9 
10- 14 








 Participar en 
encuestas 
 Seguimiento 
 Cubre las 
necesidades 
 Retorno de 
atención 
 




7 – 16 
17 – 25 
26 – 35 
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2.3.Población, muestra y muestreo: 
Se optó como escenario para la realización de la investigación al Policlínico Virgen del 
Rosario ubicado en el Distrito de Comas, ya que es considerado un área donde se puede 
lograr información notable que ayude a cumplir los propósitos del estudio. 
a. Población: La población estuvo constituida por los usuarios que asistieron al 
policlínico Virgen del Rosario en el mes de mayo del 2019.  
b. Muestra: Fueron los usuarios que acudieron al Policlínico en los días de lunes a 
sábado, en el turno de la mañana. 
c. Muestreo: Es no probabilístico, siendo un total de 92 personas. 
 
2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad: 
En la actual investigación para que se determine las variables, se empleó la siguiente técnica: 
La encuesta. 
El proceso de validez y confiabilidad de desarrollo a través del proceso estadístico 














ACEPTACION DE LA 













2.6.Método de análisis de datos: 
El método de recaudación de datos se efectuó de la manera siguiente: 
Se comenzó solicitando a la directora del Policlínico el permiso respectivo para la 
aplicación de las encuestas en su institución, por consiguiente, se le hizo entrega de la carta 
de presentación, luego se recibió la solicitud de aceptación para realizar la investigación. Por 
esa razón se procedió con la toma de datos con los instrumentos cumpliendo las indicaciones 
respectivas. Para dicho instrumento tomó un tiempo estimado de 8 minutos para ser 
reconocido por los usuarios del Policlínico. A consecuencia, con la información adquirida 
se elaboró los datos, es así que se establecieron los valores según las escalas dadas y se 
realizó el análisis para así realizar conclusiones, recomendaciones y de así realizar el 
resultado final. 
 Para el presente estudio los datos obtenidos se utilizaron estadística descriptiva, el 
cual fueron representados a través de figuras estadísticas. En primer lugar, se realizó la 
organización y ordenar los datos recopilados en base de información, consecuentemente se 
analizó utilizando el software SPSS versión 25, que nos ayudó a evidenciar el porcentaje de 
incidencias de las conclusiones obtenidas. La interpretación de la investigación se realizó 
mediante los valores del coeficiente Rho de Spearman, se realizó la distribución basada en 
Hernández, Fernández y Baptista (2014). 
 
2.7.Aspectos éticos: 
Esta investigación proporciona respetar los derechos humanos de los usuarios 
garantizándola confidencialidad de la información, sin adulteraciones. 
Los cuestionarios realizados a los usuarios fueron anónimos, la ética nos dirige a la búsqueda 
de la verdad, establecido en un comportamiento honesto y comprendiendo el carácter 
relativo de la verdad, con lo cual se certifica que los resultados corresponden a los que se 
investigaron y que no son objetos de manipulación, orientada hacia el respeto de los usuarios 
involucrados en el proceso, por lo que se guarda estricta confidencialidad, protegiendo la 
integridad de los usuarios. También nos comprometemos a brindar estricta rigurosidad y 
respeto en la metodología del presente estudio.  
Finalmente, se muestra el desenlace de la investigación avalando la idoneidad, la honestidad 
e imparcialidad en todo el proceso de la investigación, especialmente en los datos en 








Fidelización de los usuarios del "Policlínico Virgen del Rosario", Lima 2019  
  Frecuencia Porcentaje 
Bajo 0 0 
Regular 69 75,0 
Alto 23 25,0 
Total 92 100,0 
 
 
Figura 2. Fidelización de los usuarios del "Policlínico Virgen del Rosario", Lima 2019 
 
De la tabla 3 se aprecia que del total de usuarios el 75% presentan una fidelización regular, 























Fidelización de los usuarios del "Policlínico Virgen del Rosario", Lima 2019 según sus 
dimensiones. 
 
  Cultura de la empresa Experiencia del Cliente Estrategia Relacional 
  n % N % n % 
Bajo  0 0 0 0,0 7 7,6 
Regular 10 10,9 14 15,2 79 85,9 
Alto 82 89,1 78 84,8 6 6,5 




Figura 3. Fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario", Lima 2019 
según sus dimensiones. 
 
 
De la tabla 4 se aprecia que del total de usuarios el 89,1% presenta alta fidelidad por cultura 
de la empresa, también, el 84.8% presentan alta fidelidad por experiencia del cliente, 


























Tabla 5.  
Calidad de atención. 
 
  Frecuencia Porcentaje 
Baja 0 0 
Regular 56 60,9 
Bueno 36 39,1 




Figura 4. Calidad de atención 
 
De la tabla 5 se aprecia que del total de usuarios el, 60,9% consideran regular la calidad de 






























de respuesta Empatía Seguridad Fiabilidad 
  n % n % N % n % n % 
Bajo 48 52,2  0,0  0,0  0,0  0,0 
Regular 42 45,7 36 39,1 14 15,2 71 77,2 6 6,5 
Bueno 2 2,2 56 60,9 78 84,8 21 22,8 86 93,5 




Figura 5. Calidad de atención según sus dimensiones 
 
En la tabla 6 se aprecia que, la totalidad de usuarios, el 52,2% considera baja la calidad en 
los elementos tangibles; el 60,9% considera bueno la calidad de atención sobre la capacidad 
de respuesta, asimismo, el 84,8% opina ser buena la calidad de atención respecto a empatía, 
mientras que el 77.2% considera regular la calidad de atención sobre la seguridad, del mismo 



































3.1. Resultados correlacionales:  
3.1.1. Hipótesis general: 
Ho:  No existe impacto entre la calidad de servicio y la fidelización de los usuarios del 
“Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. 
H1:  Existe impacto entre la calidad de servicio y la fidelización de los usuarios del 
“Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. 
Nivel de significación 0,05 
Estadístico de prueba: Rho Spearman, 
 
Tabla 7.  
Prueba de correlación no paramétrica de Rho de Spearman de la relación entre la calidad 










Coeficiente de correlación 1,000 ,455** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 92 92 
Calidad de 
atención 
Coeficiente de correlación ,455** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 92 92 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Regla de decisión 
Rechazar Ho si sig<0,05 
 
En la tabla 7 se observó que, dado que sig = 0,000<0,05 rechazar Ho es decir aceptar H1: 
Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de los usuarios del “Policlínico 
Virgen del Rosario”, Lima 2019. Asimismo, existe correlación baja (0.455) en relación a la 






3.1.2. Hipótesis específicas 
Tabla 8.  
Prueba de correlación no paramétrica de Rho de Spearman de la relación entre las 
































 1,000 ,460** ,112 ,312** ,392** ,128 
Sig. (bilateral) . ,000 ,286 ,003 ,000 ,223 






,460** 1,000 -,127 ,109 ,351** ,080 
Sig. (bilateral) ,000 . ,229 ,302 ,001 ,450 





,112 -,127 1,000 ,253* -,144 ,256* 
Sig. (bilateral) ,286 ,229 . ,015 ,171 ,014 







,312** ,109 ,253* 1,000 ,030 ,088 
Sig. (bilateral) ,003 ,302 ,015 . ,774 ,406 





,392** ,351** -,144 ,030 1,000 -,172 
Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,171 ,774 . ,100 





,128 ,080 ,256* ,088 -,172 1,000 
Sig. (bilateral) ,223 ,450 ,014 ,406 ,100 . 
N 92 92 92 92 92 92 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Se observó que solamente los contrastes entre las dimensiones D1: Elementos Tangibles, 
D3: Capacidad de respuesta y la D4: Seguridad, con la variable fidelización del usuario 
tuvieron valores de significancia menores de 0.05, lo que permite rechazar esas hipótesis 
nulas señalando que si hay relación entre esas variables con la variable Fidelización del 
usuario, observando que en todos esos contrastes el valor del coeficiente de correlación fue 
positivo aunque de nivel bajo (rd1 = 0,460; rd3 = 0,312; rd4 = 0,392 respectivamente), lo 
que permite concluir que a medida que aumenta las condiciones de los elementos tangibles, 
la capacidad de respuesta y la seguridad, entonces aumenta la fidelización de los usuarios 
del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. Por otra parte, no hubo relación entre las 
dimensiones Empatía y Fiabilidad no se relacionan con la fidelización de los usuarios del 




Nuestros resultados reportan que del total de usuarios el 75% presentan una fidelización 
regular, y el 25% presentan alta fidelización. Asimismo, el 89,1% presenta alta fidelidad por 
cultura de la empresa, también, el 84.8% presentan alta fidelidad por experiencia del cliente, 
asimismo, el 85,9% presentan alta fidelidad por estrategia relacional, estos resultados se 
aproximan a la investigación del 2018 donde Huaccha y Urrutia en su investigación el nivel 
de la fidelización de los usuarios de la Clínica San Lorenzo ubicado en Cajamarca es de 55% 
esto corresponde a un nivel alto ya que, en tres de cuatro dimensiones de fidelización el 
paciente evidencia un alto nivel de fidelización, siendo estos niveles el cognitivo, afectivo y 
conativo mientras que en el nivel de acción los pacientes evidencian un bajo nivel respecto 
a los tres primeros. 
En cuestión a la primera dimensión, el 52,2% considera baja la calidad en los elementos 
tangibles; coincidiendo con los autores Cajusol y Ortiz (2018) que refiere en su investigación 
que el 32% de pacientes del consultorio manifiestan en relación a esta dimensión nunca 
cuentan con el equipo necesario, afirmando así que la infraestructura, el equipamiento, los 
recursos materiales y humanos son importantes para los usuarios; en la segunda dimensión 
el 84,8% opina que es bueno la calidad de atención respecto a la empatía, obteniendo 
resultado similar al autor Ampuero (2017) donde el 53.4% de pacientes encuestados 
manifestaron que en la Clínica se atendía con empatía en el momento de la atención 
confirmando así que para fidelizar al paciente es ideal que los que brindan el servicio posean 
carisma, amabilidad y contagio emocional. Con respecto a la tercera dimensión el 60,9% 
considera bueno la calidad de atención sobre la capacidad de respuesta, acercándose a los 
resultados de Horna (2018) con un 98.5%, de la misma dimensión, en la cual se considera 
necesaria la capacidad técnica, voluntad del personal y atención efectiva. En la cuarta 
dimensión el 77.2% considera regular la calidad de atención sobre la seguridad, 
asemejándose al resultado de Redhead (2015) donde el 62% de investigados considera que 
la seguridad es de nivel regular, para ello el cliente debe percibir credibilidad, veracidad y 
honestidad. Finalmente, en la quinta dimensión el 93,5% considera bueno la calidad respecto 
a la fiabilidad con un valor cercano a Siadén (2016) donde la fiabilidad fue de 71,42 
valorando el horario de atención, respeto a la privacidad, cumplimiento y registro de datos. 
De la misma manera se demuestra que existe relación entre la calidad de servicio y 
fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. Asimismo 
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existe correlación  alta  (0.96) en medio de la calidad de servicio y la fidelización de los 
usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019, en efecto encajan con el estudio 
de Martínez (2015) evidenciaron la existencia de una relación significativa que las variables 
están estrechamente relacionadas con el servicio de atención al paciente y este influye con 
la fidelidad de los hospitales privados de Tegucigalpa, concluyendo que existió una 
correlación positivamente fuerte de 0.882, con un nivel de significancia de 0.018 entre la 
relación del servicio de atención al paciente y la fidelidad al sector hospitalario.  
Asimismo, los resultados de la presente investigación reportan que existe correlación 
alta (0.69) entre elementos tangibles y la fidelización, del mismo modo, existe correlación 
baja (0.28) de por medio la empatía y la fidelización de los usuarios, de la misma manera 
existe correlación moderada (0.48) en medio de la capacidad de respuesta y la fidelización 
de los usuarios. Igualmente existe correlación moderada (0.54) entre la seguridad y la 
fidelización de los usuarios. También los resultados reportan que existe correlación 
moderada (0.46) entre la fiabilidad y la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen 
del Rosario”, Lima 2019. Estos resultados coinciden con Boza y Solano (2016) que 
evidenció que el cuidado realizado en UCI HNN es de mejor calidad para los usuarios. Del 
mismo modo, los resultados se aproximan a la investigación de Hermida (2015) quien 
concluyó que la satisfacción del usuario se vincula con el trato que le brinda el personal de 
salud. Mientras que en los resultados del trabajo de Martínez (2015) dejaron en referencia la 
existencia de una relación significativa que las variables están estrechamente relacionadas 
con el servicio de atención al paciente y este influye con la fidelidad de los hospitales 
privados de Tegucigalpa, concluyendo que existió una correlación positivamente fuerte de 
0.882, con un nivel de significancia de 0.018 entre la relación del servicio de atención al 










Primera:   En concordancia al objetivo general trazado para el presente estudio, se llegó 
a concluir que, Existe impacto entre la calidad de servicio y la fidelización de 
los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. El cual 
representa que la calidad de servicio brindado sea mucho mejor, más será la 
fidelización del usuario y así se aumentará de forma positiva. 
Segunda: En concordancia al primer objetivo específico programado en la investigación 
se llegó a la determinación que, Existe impacto entre los elementos tangibles 
y la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 
2019, es decir, mientras la tangibilidad sea mejor, la fidelización del usuario 
será más alta. 
Tercera:  En cuanto al segundo objetivo específico programado en el presente estudio 
se finalizó que, Existe impacto entre la empatía y la fidelización de los 
usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019, es decir, si la 
empatía es mayor, la fidelización del usuario será más alta.  
Cuarta:  En relación al tercer objetivo específico programado en la presente 
investigación, se concluye que Existe impacto entre la capacidad de respuesta     
y la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 
2019. Lo cual significa que, si la respuesta es más efectiva y rápida, los 
usuarios estarán más fidelizados.  
Quinta: En tanto al cuarto objetivo específico programado en el presente estudio. Se 
concluye que Existe impacto entre la seguridad y la fidelización de los 
usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019. Es decir, mientras 
la institución inspire mayor seguridad, la fidelización de los usuarios será más 
alta.  
Sexta:   Asimismo al quinto objetivo específico en la presente se detalla que Existe 
impacto entre la fiabilidad y la fidelización de los usuarios del “Policlínico 
Virgen del Rosario”, Lima 2019. Es decir, si la fiabilidad es mayor, a 





Primera:  A la Institución, determinar el nivel de la calidad de servicio constantemente, 
sumando a esto, investigaciones que conozcan mejor a los usuarios y sus 
exigencias. Asimismo, que el Policlínico este en vanguardia, teniendo 
equipos, recursos materiales modernos y gran recurso humano a la 
vanguardia, así también una infraestructura que sea moderna y cómoda. 
Segunda: A los directivos de la Institución, deben mejorar su política sobre la estrategia 
relacional, puesto que esta dimensión presenta una puntuación menor por 
parte de los usuarios, haciendo que del total de porcentaje en la fidelización 
disminuya. 
Tercera: A los trabajadores del Policlínico Virgen del Rosario, sostener un trato 
humano, al igual que, una atención agradable y positiva con los usuarios, 
evitando disgustos y brindando así un mejor trato.  
Cuarta:  A los futuros investigadores, fomentar más trabajos de investigación que 
guarden relación con el tema, aplicando nuevos instrumentos de recolección 
de información con mayor detalle que consideren indicadores diferentes, 
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Anexo 1: Matriz De Consistencia 
Título: Impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del “Policlínico Virgen del Rosario”, Lima 2019 
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Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnica e instrumentos 
La presente investigación tiene un 
Enfoque: Cuantitativo – Correlacional 
Tipo: Básica 
Nivel: Descriptivo 
Diseño: No experimental  
Temporalidad: Transversal 
Población: 
La población está constituida por 120 usuarios que asisten al 
policlínico Virgen del Rosario en el mes de mayo del 2019. 
Muestra: La muestra fue constituida por los usuarios que acudieron 
al policlínico en los días de lunes a sábado, en el turno de la 
mañana. 
Muestreo: 
Siendo un total de 92 personas. 
Se realizará la recolección de datos del 




Anexo 2: Instrumentos. 










































































5 Cultura de la empresaExp riencia del ClienteEstrategia RelacionalFidelización del Usuario.
CD1 CD2 CD3 CD4 CD5 CD6 CD7 CD8 CD9CD10CD11CD12CD13CD14CD15CD16CD17
Elementos Tangibles
Empatía
Capacidad de respuestaSeguridad Fiabilidad
Calidad de
atención.
1 28 2 1 4 4 3 5 5 3 4 3 3 1 1 1 1 4 5 16 15 16 47 1 1 1 4 5 5 5 3 4 3 3 1 4 4 3 5 3 7 15 10 8 15 55
2 21 2 4 5 4 3 4 3 4 5 5 3 1 1 1 1 4 5 16 17 16 49 1 1 1 4 5 4 3 4 5 5 3 1 5 4 3 3 4 7 12 14 9 14 56
3 47 2 3 3 2 4 4 5 4 3 4 5 2 1 1 1 4 5 13 16 19 48 1 1 1 4 5 4 5 4 3 4 5 2 3 2 4 5 4 7 14 11 10 15 57
4 28 1 4 2 4 5 4 4 4 3 5 4 1 1 2 2 5 4 15 16 19 50 1 2 2 5 4 4 4 4 3 5 4 1 2 4 5 4 4 10 12 12 7 17 58
5 25 1 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 1 2 1 4 4 19 17 20 56 1 2 1 4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 8 14 12 13 19 66
6 34 2 3 4 4 4 2 4 4 5 5 4 1 2 2 1 4 5 14 18 19 51 2 2 1 4 5 2 4 4 5 5 4 1 4 4 4 4 4 9 11 14 9 16 59
7 22 1 3 2 4 5 4 4 3 3 2 4 4 1 3 4 4 3 15 12 23 50 1 3 4 4 3 4 4 3 3 2 4 4 2 4 5 4 3 12 11 8 10 16 57
8 25 2 4 3 4 4 5 3 5 4 4 5 2 1 2 2 5 4 16 16 21 53 1 2 2 5 4 5 3 5 4 4 5 2 3 4 4 3 5 10 12 13 10 16 61
9 27 2 3 5 3 4 5 5 5 4 4 5 3 2 1 2 3 4 17 18 20 55 2 1 2 3 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 5 5 8 14 13 13 17 65
10 32 2 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 3 1 4 4 5 5 16 18 27 61 1 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 4 5 14 13 14 11 18 70
11 21 1 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 1 2 2 4 5 17 17 22 56 1 2 2 4 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 9 14 13 12 17 65
12 34 1 4 2 3 3 4 5 5 5 3 5 4 1 1 4 4 4 12 18 23 53 1 1 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 2 3 3 5 5 10 13 13 11 16 63
13 29 1 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 2 2 2 2 4 4 17 19 20 56 2 2 2 4 4 4 4 5 5 5 4 2 5 4 4 4 5 10 12 15 11 17 65
14 28 1 2 5 5 4 5 4 4 5 5 5 1 1 2 2 5 5 19 18 21 58 1 2 2 5 5 5 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 4 10 14 14 11 17 66
15 47 1 3 5 4 4 4 3 3 3 5 5 2 2 4 4 3 3 17 14 23 54 2 4 4 3 3 4 3 3 3 5 5 2 5 4 4 3 3 13 10 11 12 14 60
16 41 1 1 3 4 4 3 3 4 4 4 5 3 2 3 4 4 4 14 15 25 54 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 13 10 12 11 15 61
17 26 2 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 1 5 1 4 4 16 18 25 59 1 5 1 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 11 12 15 15 14 67
18 39 2 4 5 5 5 4 4 4 5 5 3 1 1 2 2 5 5 19 18 19 56 1 2 2 5 5 4 4 4 5 5 3 1 5 5 5 4 4 10 13 14 9 18 64
19 38 2 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 1 1 5 5 5 5 18 16 27 61 1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 1 5 5 4 4 4 16 13 12 11 17 69
20 28 2 3 5 4 5 3 5 3 4 4 5 1 1 4 2 5 4 17 16 22 55 1 4 2 5 4 3 5 3 4 4 5 1 5 4 5 5 3 12 12 11 11 17 63
21 29 1 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 1 1 3 2 4 5 19 16 21 56 1 3 2 4 5 5 4 4 3 5 5 1 5 4 5 4 4 10 14 12 11 17 64
22 26 2 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 2 2 2 5 5 20 19 23 62 2 2 2 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 11 15 14 12 20 72
23 33 1 3 4 5 4 3 4 3 4 3 5 2 2 3 2 5 4 16 14 23 53 2 3 2 5 4 3 4 3 4 3 5 2 4 5 4 4 3 12 11 10 11 16 60
24 37 1 4 5 5 2 5 5 4 3 4 5 1 1 2 2 4 4 17 16 19 52 1 2 2 4 4 5 5 4 3 4 5 1 5 5 2 5 4 9 14 11 11 16 61
25 44 1 3 5 4 4 4 3 3 4 1 5 5 1 1 1 3 2 17 11 18 46 1 1 1 3 2 4 3 3 4 1 5 5 5 4 4 3 3 6 9 8 15 14 52
26 55 2 3 5 5 2 4 5 5 2 5 4 2 1 1 3 5 5 16 17 21 54 1 1 3 5 5 4 5 5 2 5 4 2 5 5 2 5 5 10 14 12 11 17 64
27 49 1 3 5 4 5 5 3 4 4 2 5 2 2 2 4 5 5 19 13 25 57 2 2 4 5 5 5 3 4 4 2 5 2 5 4 5 3 4 13 13 10 12 16 64
28 37 2 3 5 5 3 4 4 3 5 5 5 4 1 4 1 4 4 17 17 23 57 1 4 1 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 3 4 3 10 12 13 14 15 64
29 25 2 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 1 2 1 1 5 5 15 19 20 54 2 1 1 5 5 5 4 5 5 5 5 1 3 3 4 4 5 9 14 15 9 16 63
30 42 2 3 3 4 4 5 5 5 3 4 5 1 1 2 3 5 5 16 17 22 55 1 2 3 5 5 5 5 5 3 4 5 1 3 4 4 5 5 11 15 12 9 18 65
31 27 1 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 2 2 2 2 5 5 18 16 23 57 2 2 2 5 5 4 4 4 4 4 5 2 5 4 5 4 4 11 13 12 12 17 65
32 29 2 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 1 1 1 4 4 20 19 17 56 1 1 1 4 4 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 4 7 14 14 11 19 65
33 25 1 4 5 3 3 3 4 4 3 5 3 1 1 1 2 4 3 14 16 15 45 1 1 2 4 3 3 4 4 3 5 3 1 5 3 3 4 4 8 10 12 9 14 53
34 38 1 4 5 5 5 3 3 4 3 4 3 2 2 1 2 2 4 18 14 16 48 2 1 2 2 4 3 3 4 3 4 3 2 5 5 5 3 4 7 10 11 10 17 55
35 49 2 4 2 3 4 5 5 5 5 3 5 2 1 2 2 5 4 14 18 21 53 1 2 2 5 4 5 5 5 5 3 5 2 2 3 4 5 5 10 14 13 9 17 63
36 52 1 3 5 5 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 2 5 4 18 13 21 52 2 2 2 5 4 4 4 3 3 3 4 2 5 5 4 4 3 11 12 9 11 16 59
37 31 2 3 4 4 3 5 4 4 3 5 3 2 2 3 2 5 5 16 16 22 54 2 3 2 5 5 5 4 4 3 5 3 2 4 4 3 4 4 12 14 12 9 15 62
38 25 1 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 3 19 15 19 53 2 2 2 4 3 5 3 4 4 4 4 2 5 5 4 3 4 10 11 12 11 16 60
39 28 1 4 4 5 5 3 3 2 4 5 5 5 3 4 1 5 5 17 14 28 59 3 4 1 5 5 3 3 2 4 5 5 5 4 5 5 3 2 13 11 11 14 15 64
40 47 1 3 4 4 3 5 5 5 5 4 4 1 1 2 2 5 5 16 19 20 55 1 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 4 3 5 5 10 15 14 9 17 65
41 42 2 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 2 3 2 2 5 3 18 19 22 59 3 2 2 5 3 3 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 4 12 11 14 12 19 68
42 48 2 3 5 4 5 4 3 3 4 4 4 1 2 1 1 3 3 18 14 15 47 2 1 1 3 3 4 3 3 4 4 4 1 5 4 5 3 3 7 10 11 10 15 53
43 46 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 5 2 1 1 1 3 3 16 19 16 51 1 1 1 3 3 5 4 5 5 5 5 2 4 4 3 4 5 6 12 15 11 16 60
44 38 2 4 5 5 3 3 4 3 4 5 4 2 1 1 5 4 5 16 16 22 54 1 1 5 4 5 3 4 3 4 5 4 2 5 5 3 4 3 11 12 12 11 15 61
45 47 1 4 5 5 3 3 5 4 4 3 4 1 1 2 1 5 4 16 16 18 50 1 2 1 5 4 3 5 4 4 3 4 1 5 5 3 5 4 9 12 11 10 17 59
46 45 2 3 3 4 5 5 4 4 3 5 5 2 3 2 1 5 5 17 16 23 56 3 2 1 5 5 5 4 4 3 5 5 2 3 4 5 4 4 11 14 12 10 17 64
47 23 2 4 3 4 2 5 5 5 3 4 5 4 1 1 3 5 5 14 17 24 55 1 1 3 5 5 5 5 5 3 4 5 4 3 4 2 5 5 10 15 12 12 16 65
48 25 2 3 5 5 5 4 5 5 3 4 5 1 1 2 1 3 4 19 17 17 53 1 2 1 3 4 4 5 5 3 4 5 1 5 5 5 5 5 7 13 12 11 20 63
49 36 2 3 5 5 5 5 5 3 4 4 3 2 2 2 1 5 5 20 16 20 56 2 2 1 5 5 5 5 3 4 4 3 2 5 5 5 5 3 10 15 11 10 18 64




51 29 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 1 2 2 1 4 5 17 16 20 53 2 2 1 4 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 5 4 4 9 13 12 10 17 61
52 63 1 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 1 2 2 1 4 5 17 15 20 52 2 2 1 4 5 4 4 4 3 4 5 1 4 4 5 4 4 9 13 11 10 17 60
53 36 1 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 1 2 2 1 4 5 18 16 20 54 2 2 1 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 5 4 4 4 9 14 12 10 17 62
54 41 2 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 1 2 2 1 4 5 17 17 20 54 2 2 1 4 5 4 5 4 4 4 5 1 4 4 5 5 4 9 14 12 10 18 63
55 32 2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 1 2 2 1 4 5 17 16 20 53 2 2 1 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 9 14 12 10 16 61
56 28 2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 1 2 2 1 1 4 4 17 15 15 47 2 1 1 4 4 4 4 3 4 4 1 2 4 4 5 4 3 8 12 11 7 16 54
57 21 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 1 2 1 4 5 16 16 19 51 1 2 1 4 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 8 13 12 10 16 59
58 60 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 1 1 3 1 4 5 17 16 20 53 1 3 1 4 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 5 4 4 9 13 12 10 17 61
59 55 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 1 3 1 4 5 17 16 21 54 1 3 1 4 5 4 4 4 4 4 5 2 4 4 5 4 4 9 13 12 11 17 62
60 50 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 1 1 2 1 4 5 16 15 19 50 1 2 1 4 5 4 4 4 4 3 5 1 4 4 4 4 4 8 13 11 10 16 58
61 36 1 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 1 1 3 1 4 5 17 15 20 52 1 3 1 4 5 5 4 4 4 3 5 1 4 4 4 4 4 9 14 11 10 16 60
62 32 2 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 1 2 3 1 4 5 17 15 21 53 2 3 1 4 5 4 4 4 4 3 5 1 4 4 5 4 4 10 13 11 10 17 61
63 28 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 1 2 1 2 4 5 17 16 20 53 2 1 2 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 9 14 12 10 16 61
64 18 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 1 1 1 1 4 5 17 16 18 51 1 1 1 4 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 5 4 4 7 13 12 10 17 59
65 45 2 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 1 1 2 1 4 5 17 17 19 53 1 2 1 4 5 5 5 4 4 4 5 1 4 4 4 5 4 8 15 12 10 17 62
66 30 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 1 2 1 4 5 16 16 19 51 1 2 1 4 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 8 13 12 10 16 59
67 70 1 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 1 1 1 1 4 5 17 16 18 51 1 1 1 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 7 14 12 10 16 59
68 50 2 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 1 2 1 2 4 5 17 15 20 52 2 1 2 4 5 5 4 4 4 3 5 1 4 4 4 4 4 9 14 11 10 16 60
69 45 2 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 1 2 1 2 4 5 17 15 20 52 2 1 2 4 5 4 4 4 4 3 5 1 4 4 5 4 4 9 13 11 10 17 60
70 60 1 2 4 4 5 4 4 4 4 3 5 1 1 2 1 4 5 17 15 19 51 1 2 1 4 5 4 4 4 4 3 5 1 4 4 5 4 4 8 13 11 10 17 59
71 48 1 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 1 2 2 1 4 5 18 16 20 54 2 2 1 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 5 4 4 9 14 12 10 17 62
72 20 2 3 4 4 5 5 4 4 4 2 5 1 2 1 2 4 5 18 14 20 52 2 1 2 4 5 5 4 4 4 2 5 1 4 4 5 4 4 9 14 10 10 17 60
73 33 2 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 2 1 2 3 4 5 17 15 22 54 1 2 3 4 5 4 4 3 4 4 5 2 4 4 5 4 3 10 13 11 11 16 61
74 28 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 1 1 2 4 5 17 16 20 53 1 1 2 4 5 4 4 4 4 4 5 2 4 4 5 4 4 8 13 12 11 17 61
75 20 2 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 1 1 1 1 4 5 18 15 18 51 1 1 1 4 5 5 4 3 4 4 5 1 4 4 5 4 3 7 14 11 10 16 58
76 48 2 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 2 1 1 2 4 5 16 16 20 52 1 1 2 4 5 4 5 4 4 3 5 2 4 4 4 5 4 8 14 11 11 17 61
77 60 2 4 4 4 5 5 4 4 4 3 5 3 1 2 3 4 5 18 15 23 56 1 2 3 4 5 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 4 4 10 14 11 12 17 64
78 35 1 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 3 2 1 3 4 5 17 15 23 55 2 1 3 4 5 5 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 10 14 11 12 16 63
79 45 1 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 2 1 1 2 3 5 15 14 19 48 1 1 2 3 5 4 4 3 4 3 5 2 4 3 4 4 3 7 13 10 11 14 55
80 30 2 4 4 5 4 5 4 3 4 3 5 1 1 2 2 3 5 18 14 19 51 1 2 2 3 5 5 4 3 4 3 5 1 4 5 4 4 3 8 14 10 10 16 58
81 25 2 3 4 4 5 5 4 3 4 3 5 2 1 2 1 4 5 18 14 20 52 1 2 1 4 5 5 4 3 4 3 5 2 4 4 5 4 3 8 14 10 11 16 59
82 35 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 17 16 29 62 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 16 13 12 12 17 70
83 31 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 3 4 4 16 15 23 54 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 11 12 11 12 16 62
84 25 2 4 2 4 5 3 5 5 4 5 4 4 3 1 4 2 4 14 19 22 55 3 1 4 2 4 3 5 5 4 5 4 4 2 4 5 5 5 10 12 14 10 19 65
85 36 2 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 2 2 5 4 5 19 18 27 64 2 2 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 13 15 13 13 20 74
86 24 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 2 2 4 4 5 16 16 25 57 2 2 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 12 13 12 12 16 65
87 27 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 4 16 16 20 52 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 9 12 12 11 16 60
88 44 2 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 1 3 5 5 5 19 19 27 65 1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 14 15 14 13 19 75
89 40 2 4 2 4 5 3 4 3 5 2 5 3 1 1 1 3 5 14 14 19 47 1 1 1 3 5 3 4 3 5 2 5 3 2 4 5 4 3 6 12 10 10 16 54
90 27 2 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 1 1 1 1 4 4 18 17 17 52 1 1 1 4 4 5 5 4 4 4 5 1 4 5 4 5 4 7 14 12 10 18 61
91 55 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 4 3 15 15 22 52 2 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 11 11 11 12 15 60
92 26 2 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 2 3 4 14 15 22 51 2 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 11 11 11 11 15 59
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